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RESUMEN
Uno de los principales objetivos de la empresa de Mercado Libre es realizar entregas
a sus clientes en 24 horas, este servicio se denomina Fulfillment, en el cual los despachos
salen del centro logístico de la empresa, para el caso de Colombia la bodega se encuentra
ubicada en Funza desde el 26 de febrero de 2020. Durante su corta trayectoria se han
identificado algunas oportunidades de mejora, especialmente en el manejo de restocking, por
lo que el presente trabajo se centra en brindar una propuesta de solución al interrogante
¿Cuáles estrategias de restocking se deben implementar en el centro logístico de Mercado
Libre Colombia para optimizar su funcionamiento?
Para dar respuesta a lo mencionado anteriormente, se emplea una metodología de
carácter mixto, utilizando diversas herramientas de análisis con enfoque tanto cualitativo
como cuantitativo, buscando poder tener una mayor visibilidad del campo a investigar. De
modo que se concluye que dada la naturaleza del negocio no es posible aplicar un modelo de
restocking convencional, por lo que se proponen tres estrategias: Implementación del servicio
de colecta en la bodega de Full, Categorización por medidas de productos para el manejo de
stock y Capacitación para los vendedores que cumplen el papel de proveedores.

Palabras claves: Logística, comercio electrónico, abastecimiento, fulfillment, restocking,
Colombia.
Clasificación JEL: L81, N76, F10

6

ABSTRACT
One of the main objectives of the company Mercado Libre is to deliver to its
customers within 24 hours, this service is called Fulfillment, in which the shipments leave the
logistics center of the company, for the case of Colombia the warehouse is located in Funza
since February 26, 2020. During its short trajectory, some opportunities for improvement
have been identified, especially in the management of restocking, so this paper focuses on
providing a proposed solution to the question: What restocking strategies should be
implemented in the logistics center of Mercado Libre Colombia to optimize its operation?
To respond to the aforementioned, a mixed methodology is used, using various
analysis tools with both a qualitative and quantitative approach, seeking to have greater
visibility of the field to be investigated. Thus, it is concluded that given the nature of the
business it is not possible to apply a conventional restocking model, so three strategies are
proposed: Implementation of the collection service in Full's warehouse, Categorization by
product measures for stock management and Training for vendors who fulfill the role of
suppliers.

Key words: Logistics, ecommerce, supply, fulfillment, restocking, Colombia.
JEL Classification: L81, N76, F10
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INTRODUCCIÓN
Mercado Libre Ltda, es una empresa argentina dedicada al comercio electrónico desde
el año 1999, su área de operación está ubicada en América Latina con presencia en 18 países.
Está catalogada como la empresa más valiosa de la región y es reconocida por tener la
comunidad de compra y venta online más grande en dicha zona.
Para cumplir con uno de sus objetivos de entrega, en este caso, la minimización de
tiempo de espera a los compradores, la empresa empleó el sistema denominado “Fulfillment”
el cual consiste en entregar los paquetes en un plazo de hasta 24 horas, siendo este el servicio
de envíos en el cual se centrará este proyecto. La creación de dicho sistema, se realizó con el
fin de construir una una red logística para mejorar la experiencia de compra y venta, la cual
es de vital importancia para el comercio electrónico al brindar una solución completa para
cumplir con efectividad el proceso que conlleva el flujo de la cadena de suministro, contando
con centros de distribución en México, Brasil, Argentina, Colombia y Chile.
La característica principal de Full, es que no solo se encarga de realizar los envíos,
sino que adicional cuenta con una zona de almacenamiento de stock y preparación de los
paquetes de cada usuario de la plataforma web que adquiera este servicio logístico.
En contexto, el servicio Full actúa como una herramienta que facilita y garantiza la
comercialización efectiva de los productos, obteniendo una mejor experiencia para los
compradores. Adicional, se ofrecen otros beneficios como lo son los primeros lugares de
búsqueda dentro de la página y entregas de los productos el mismo día que se oferten, lo cual
crea una buena reputación, y a su vez un servicio de atención post-venta.
A medida que fueron pasando los años, el crecimiento de la empresa se tradujo en la
creciente cantidad de usuarios inscritos por años, esto conllevo a un flujo importante de
ventas, al contar con un crecimiento potencial y significativo. El 15 de febrero de 2019 fue la
fecha donde por primera vez en el país de origen (Argentina) lanzan el servicio “Fulfillment”,
el cual no solo se encarga de realizar los envíos, sino que adicional cuenta con una zona de
almacenamiento de stock, preparación de los paquetes de cada usuario de la plataforma web
que adquiera este servicio logístico. Fue tan exitoso el lanzamiento que 6 meses después fue
lanzado en México logrando una expansión importante en Centroamérica, lo que conlleva a
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un esparcimiento del servicio en otros de los países con mayores niveles de ventas, los cuales
son Colombia el 26 de febrero de 2020 y Chile, a partir del 02 de junio de 2020.
Acorde a lo mencionado, esto implica que por medio de la plataforma digital el
comprador ingrese al sitio y cuente con varios opciones a ofertar, ya sea por las distintas
categorías o por el buscador, ambos facilitarán y permitirán una búsqueda personalizada, el
algoritmo de la plataforma maneja los llamados listados de búsqueda, donde en las primeras
ubicaciones se encuentran los productos con mayor exposición de acuerdo a ciertas
características, como lo son su nivel de ventas, atención del vendedor, y calidad visual en
cuanto a las fotografías de cada publicación. Adicional las publicaciones pueden contar con
un valor agregado, para este caso puntual este valor puede verse reflejado en el ofrecimiento
del servicio de Fulfillment, dado que para el comprador resultará más llamativo observar que
puede tener el producto que desea a la menor brevedad, de esta forma, dentro de la decisión
de compra se tendrá en cuenta la siguiente pregunta ¿En cuánto tiempo lo tendré si lo compro
en este momento?” lo cual marcará una característica diferenciadora para el usuario.
Así pues, el sistema de organización empleado por los tres centros logísticos es el
mismo, todos funcionan con dos aplicativos. El primero es WMS o “Warehouse Management
System”, el cual es un sistema propio del almacén que da soporte de gestión a tareas como
control y actualización de inventarios, movimientos de productos y preparación de paquetes.
El segundo es TMS o “Transport Management System” que es básicamente mantener el
control desde que se despacha el producto y en su trayecto, haciendo seguimiento del correo
para conocer el estado del envío.
De modo que, el flujo logístico que se emplea es un proceso de inbound junto a
inventarios, donde se recibe y procesa la mercancía, revisando las medidas por medio de una
máquina para luego ser cargadas en el sistema, posteriormente se le asigna a cada producto
un Meli sku (stock keeping unit), y junto a ello se genera una ubicación aleatoria, la cual
dependerá de las condiciones que tenga el mismo producto, por ejemplo si son alimentos o
artículos que tengan fecha de vencimiento se ubicaran en un pasillo específico. En cuanto a la
organización, se hará de acuerdo a la elección que el representante o empleado asigne en base
a un mapa de calor que determinará los espacios disponibles dentro del almacén, dándole una
dirección en el pasillo, módulo y nivel.
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Como se comentó anteriormente el servicio dió inicios en Colombia el 26 de febrero
de 2020, por lo que dentro del funcionamiento del mismo se encuentran algunas
oportunidades de mejora para contar con una operación eficiente, una de estas es que el
centro no cuenta con una organización respecto a su inventario al momento de generar el
restock de la mercancía, es decir al momento de recibir las mercancías no hay un flujo que
indique cómo se debe almacenar, de manera que esto genera problemas en el tiempo de
despacho y puede ocasionar escenario de caos al momento de disponer y almacenar el stock
dentro de la bodega. Es por esto por lo que, con la presente investigación se busca formular
estrategias de optimización de restocking para mejorar el funcionamiento del centro logístico
de Mercado libre ubicado en Funza, Cundinamarca.
En ese sentido, para cumplir con el objetivo mencionado se establecieron los
siguientes objetivos específicos:
1. Describir las variables que intervienen en el proceso de restocking del centro logístico
Mercado libre ubicado en Funza, Cundinamarca.
2. Analizar el nivel de satisfacción del cliente frente al proceso de restocking del centro
logístico.
3. Determinar las oportunidades de mejora a partir del diagnóstico del proceso actual de
restocking para proponer estrategias sobre el flujograma actual de restocking para el
centro logístico.
De esta manera, es importante resaltar que un restocking adecuado maximiza la
oportunidad de fortalecer la cadena de suministro y cumplir con los niveles de servicio,
logrando mantener en stock inventario acorde a las necesidades de la demanda que optimicen
la oferta dentro de Full; lo anterior siempre enfocado a mantener los mejores niveles de
servicio que son el objetivo principal del e-commerce. Por lo cual, este proyecto permite retar
el conocimiento adquirido y plantear la siguiente pregunta: ¿Cuáles estrategias de restocking
se deben implementar en el centro logístico de Mercado Libre Colombia para optimizar su
funcionamiento?.
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1. GENERALIDADES Y MARCOS DE REFERENCIA
1.2. Antecedentes de literatura
Desde hace varios años, el comercio electrónico ha venido tomando un impulso
significativo en la economía global, es de tal magnitud que las organizaciones con este
modelo de negocio empezaron a identificar qué manejo podrían darle a la cadena de
suministro, teniendo en cuenta su posicionamiento revolucionario en el mercado, a partir de
esto, nace la necesidad de idear una red conjunta que logre conectar a los vendedores con sus
posibles clientes, siendo el flujo logístico de vital importancia, pues entra a convertirse en una
fuente de valor añadido para el e-commerce. De esta manera, “Conseguir una experiencia
omnicanal consistente ha representado un diferencial y, por lo tanto, ha pasado a ser crucial
desarrollar una cadena de suministro centrada en la experiencia del cliente.” (Goméz y Jofra,
2018, p.34). En este sentido, la logística es un factor esencial para este tipo de empresas.
Adicionalmente, el impulso se ve reflejado, debido a la transformación e
interconexión digital, pues hoy en día el mundo está en contacto con medios digitales, lo que
genera un mayor alcance para adquirir productos por internet. Puntualmente, para el caso de
Colombia, en la actualidad debido a la pandemia, según la Cámara Colombiana de Comercio
Electrónico (2020), el aumento de las ventas del sector para el 2020 fue de un 25,3% respecto
al año anterior, donde los ciudadanos trasladan sus transacciones del mundo físico a uno
virtual, y se afirma que ha aumentado el número de usuarios del comercio electrónico en el
país, ya que la experiencia de compra es más cómoda para los consumidores, el comercio
electrónico se ha convertido en una parte fundamental para las economías, el cual representa
ventajas sobre el comercio presencial, como lo plantea González (2018), el ecommerce está
abierto las 24 horas del día, incluyendo los días no hábiles, lo que genera una facilidad de
generar la compra en cualquier momento, sin tener limitantes por espacio y tiempo de pedido;
y la probabilidad de recibir más compras se da en el comercio electrónico, esto debido a la
gran capacidad de propagación de publicidad en los distintos medios virtuales, lo que supone
un favorecimiento estratégico de ventas para las empresas de ecommerce.
En consecuencia, empresas pioneras en el e-commerce como Amazon, Alibaba, eBay,
Mercado Libre entre otras, cuentan con un modelo logístico denominado “Fulfillment”, el
mismo supone un nivel de exigencia alto (en ámbitos como tiempos de entrega, minimizar
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riesgo de daños a la mercancía, y una preparación eficiente), donde el manejo del stock es
físico en bodega, allí se permite coordinar la entrada y salida de productos sin que la empresa
sea dueña de la misma, dado que actúa como un intermediario logístico para cumplir con el
objetivo de hacer la entrega efectiva de la mercancía y brindar calidad en el servicio. Este
stock cuenta con diferentes características: La disponibilidad, que asegura que en bodega
habrán existencias, en caso de generarse una compra; la calidad del producto, la cual está
directamente relacionada al correcto almacenamiento del mismo donde se garantiza su
seguridad; los plazos de preparación, deben ser cumplidos en menos de 24 horas; coste de
almacén, pues este servicio supone un coste por la capacidad instalada; y por último la
obsolescencia, esta se refiere al stock que no se vendió, por tanto genera un costo que no se
recupera, por ello se debe buscar una forma de identificar y lograr optimizar ese inventario
que no está rotando (Lázaro et al., 2015).
En relación con lo anterior, los centros Fulfillment almacenan la mercancía
directamente proveída por los vendedores hasta que se genere una venta en la plataforma
virtual, esto representa ventajas para la red logística de las empresas de ecommerce.
Observatorio eCommerce & Transformación Digital (2018) plantea las siguientes: entrega
unitaria, puesto que al hacer un despacho, se unifican las mercancías, cumpliendo varias
órdenes en un mismo momento; rapidez del servicio, pues la venta se realiza si hay unidades
disponibles, por tanto en caso de que haya, el despacho es inmediato, logrando cumplir la
entrega dentro de las 24 horas; calidad del servicio, para esto se cuenta con un control total
del stock; coste en el transporte de entrega, donde el centro está ubicado estratégicamente
para llegar de manera pronta al consumidor final; control y costes de la..logística inversa,
facultando el control de costo de las devoluciones, donde se reduce el costo de transporte por
devolución de las mercancías.
Para el comercio electrónico, el manejo óptimo de la cadena suministro es más que
significativo, porque dentro de ella se evalúa la eficacia del servicio y adicional la
satisfacción del cliente. Gutierrez y Pineda (2018) argumentan la importancia desde el punto
de vista de la competitividad y lo mencionado anteriormente, pues la efectividad del proceso
logístico dependerá de un sistema efectivo que se actualice constantemente, el cual debe
aprovechar las nuevas tecnologías de información, pues resultan ser un gran aliado. En
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adición, contar con un flujo correctamente estructurado impactará directamente en la
confiabilidad de los usuarios, para el caso de los vendedores, se sentirán más satisfechos si el
producto llega a tiempo y en perfecto estado, pues generará un aumento en sus ventas, por su
parte para los compradores representará una buena experiencia, esto se relaciona con el
marketing digital, puesto que el consumidor tiene contacto con la plataforma, donde a través
de la vivencia de compra, creará una imagen de la organización, si esta resulta ser buena, se
logrará captar un cliente real de la plataforma.
Es fundamental destacar que una característica para el desarrollo de un centro
logístico Fulfillment es contar con la automatización de procesos que permita brindar
soluciones eficientes con información transparente y concisa. Para el caso de Mercado Libre
Ltda, la empresa ha implementado el sistema denominado WMS (Warehouse Management
System), el cual es definido como un software diseñado para facilitar las tareas operativas.
Poseen un registro de stock unitario individual (SKU´s) para ser pesados,etiquetados,
dimensionados mediante etiquetas automáticas, con su respectiva ubicación, lote,
fecha de manufactura, materiales, entre otros. Tienen una secuencia de picking,
ubicaciones localizadas, tipo de almacenamiento (pallets, canastos, estantes),
dimensión o capacidad, restricción por naturaleza (inflamable, tóxico,radiactivo, entre
otros). (Despontin, 2019, p. 33)
Bajo esta definición, las condiciones tecnológicas se convierten en una estrategia que
delimita el ahorro de costos y tiempos de operación, convirtiendo la innovación y adaptación
en una carrera contra el tiempo.
De modo que, entre más almacenes inteligentes existan mejor será la capacidad de la
empresa para enfrentarse a los nuevos retos. Una de las herramientas más utilizadas por las
grandes cadenas de almacenamiento es la identificación por RFID donde se permite verificar
los niveles de existencia con el fin de mantener un modelo de reabastecimiento óptimo.
Conforme a García (2019): “Un sistema de RFID está constituido por cuatro componentes
principales: etiquetas (tags en inglés) RFID, lectores o transceptores, antenas y un host
central o subsistema de procesamiento de datos (ordenador)” (p.5). Por lo que estos sensores
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revolucionan el concepto de tener que codificar cada paquete y tener que ser escaneado para
saber su localización, sistematizando todo el flujo logístico.
Como es el caso de la empresa ZARA, que ha sido reconocida por su sistema de
almacenamiento y recuperación de datos de forma remota a través de la tecnología RFID, la
cual le ha permitido predecir el stock disponible, tanto el que se encuentra de manera física
en cada tienda como el stock que se tiene por medio del manejo en línea de los productos. Por
lo que su proceso consiste en recibir las materias primas de sus proveedores, realizar la
producción de los modelos seleccionados por temporada y distribuir de acuerdo al inventario
en tiendas, evitando costos de almacenamiento por largo tiempo. (Galindo et al., 2021, p.
114)
Así mismo, para las empresas de comercio electrónico es vital el proceso de
restocking de los inventarios. Según Gómez y Granero (s.f):
Optimizando la cadena de abastecimiento en su totalidad, una compañía puede
conseguir una reducción mayor de los inventarios, una mejora en el servicio al cliente
final, una reducción de los tiempos en el ciclo pedido-entrega, de tal manera que
reduce los costes totales y mejora la rentabilidad de la empresa. (p.15)
Esto indica que el proceso de abastecimiento de un ecommerce está conectado por
completo con la cadena de suministro, por lo que se considera pertinente la implementación
de estrategias para cumplir con el restocking a tiempo de los productos.
Las estrategias de mejoramiento sobre el restock pueden traer consigo varias ventajas
competitivas para las empresas de comercio electrónico, por la naturaleza de las mismas, lo
ideal es generar automatización haciendo uso de las TIC, como lo argumentan Barros y Braga
(2007), “Conceptualmente el abastecimiento electrónico implica la utilización de Tecnologías
de Información y Comunicaciones para desarrollar los procesos de compras y contrataciones
de las organizaciones y sus relaciones de negocio con proveedores y contratistas” (p.1). Lo
anterior, teniendo en cuenta que estamos en la actualidad viviendo la era digital, donde el
crecimiento de la compraventa en el mercado virtual cada vez es más grande.
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En adición a lo anterior, el uso de la tecnología resultará siendo indispensable para la
mejora de procesos, de acuerdo con Ortíz (2004) , “las empresas necesitan ser más
competitivas, lo cual lo pueden lograr a través de mejorar y delinear perfectamente sus
procesos de negocio usando la tecnología de información como herramienta para lograr
ventaja competitiva.” (p. 16-17). De igual forma, la automatización del proceso de
restocking, puede conectar al vendedor, quien es el proveedor de los productos, con el centro
logístico, brindándole la confianza de la buena administración de todo el proceso logístico.
A partir de que cada empresa de ecommerce mantiene sus propias estrategias de
distribución, son varias las propuestas que nacen de la adaptabilidad al mercado y otras que
se crean con base en el funcionamiento de otros modelos de negocio, como es el caso de
Walmart y Mercado Libre que tienen cierta similitud en sus mecanismos de entrega al cliente.
Por un lado, Walmart ofrece una plataforma conocida como “Talaria” donde el
cliente podrá rastrear los tiempos y rutas de envío de su paquete, además de implementar los
“quioscos de pickup” que son lugares dentro de otras tiendas donde se podrá recoger el
producto. Lo que destaca este modelo de distribución es que ofrece servicio de Wifi gratuito
dentro de las instalaciones y donde manejan el servicio de “Pickup Discount” que consiste en
ofrecer descuentos en algunos productos que solo están online y son enviados a las tiendas de
Walmart para que sean retirados. (Medina, 2018, p. 26)
Lo mencionado previamente mantiene relación en cuanto a que la empresa de
Mercado libre también ofrece un sistema de seguimiento de los envíos realizados y hace uso
de la misma definición de quioscos de pickup empleados hasta el momento solo en el país de
Argentina, estos son conocidos como “Puntos Pick It” y se encuentran ubicados en tiendas
comunes (gimnasios, librerías, cafeterías) que tienen convenio con el correo de OCASA.
Por último, uno de los casos más importantes es el de Amazon que es considerado uno
de los principales líderes a nivel mundial en comercio electrónico, contando con más de 175
centros logísticos y un modelo de negocio diversificado, ya que se encuentra operando en
distintas actividades a nivel comercial enfocado en la investigación científica y desarrollo
tecnológico (I+D). Algunas de las operaciones que ha creado son “Amazon Prime Video”
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transmisión directa, “Amazon Go” primera tienda semi automatizada y “Amazon Prime Air”
que sería un servicio de entrega por medio de drones aún en progreso. (Morillo, 2021)
Sin duda Amazon tiene grandes ventajas en el mercado gracias a su innovación,
donde al igual que muchas de las otras empresas que se han incursionado en el ecommerce ha
desarrollado dos grandes servicios que son Fulfillment by Amazon que guarda el stock de un
vendedor en sus centros de almacenamiento donde se empaca y envía los pedidos a cambio
de una cuota que se cobra, y el otro servicio es AWS (Amazon Web Services), el cual está
dirigido a los desarrolladores de software y cualquier empresa que necesite un servidor con
capacidad de computación y almacenamiento. (Morillo, 2021)
Estas dos actividades finales que se indicaron están bastantes relacionadas con las
estrategias de Mercado libre, donde la primera se emplea por medio de los centros de
distribución de Fulfillment que tienen el mismo funcionamiento ya mencionado para
Fulfillment by Amazon, y en cuanto a AWS (Amazon Web Services),también se presta un
servicio similar conocido como “Integradores de Mercado pago y Mercado libre” que
cuentan con un equipo denominado “Developers” que son el área de soporte y creación de
plataformas para desarrolladores.
1.3. Referentes teóricos
En el transcurso de la historia el término de logística ha sido empleado por varios
autores que asignan una definición diferente al origen de la palabra proveniente de raíces
griegas, como es el caso de Posada Zamudio en 1997 al interpretar la palabra como “cálculo”
para hacer referencia a la persona que administra o por otro lado, el caso de Cipoletta, Pérez y
Sánchez en 2010 al proponer un concepto más amplio, donde se indica que la logística hace
parte de la gestión de la cadena de suministros (Ospina & Sanabria, 2017, pp. 3-8).
Entendiendo que los avances en el entorno global mantienen un rol primordial en la
construcción del significado de esta palabra que se ha ido desarrollando con el tiempo.
Por otro lado, al pasar los años, los almacenes se convierten en parte importante para
la gestión y control de stock de las empresas, Chuquipiondo (2016) argumenta que estos
nacen de la.necesidad de la agricultura hace 9.000 años, cuando el hombre que se dedicaba a
cultivar en esta época se dio cuenta que había excedentes de alimentos, los cuales debían ser
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almacenados para consumir en el largo plazo, por lo que inicialmente se cavaban huecos en la
tierra, pero luego de esto, se crean unos jarrones grandes que se empezaron a utilizar como
sitios de almacenamiento, allí es cuando el hombre crea la “gestión de stocks” para el
almacenamiento propio. La implementación de las bodegas ha traído consigo aportes
positivos, teniendo en cuenta que con la evolución dada en las últimas décadas pasaron de ser
jarrones a grandes infraestructuras, donde se espera un manejo correcto de la gestión del flujo
logístico, lo cual está relacionado directamente con la satisfacción del cliente, su relación es
directamente proporcional a un buen servicio, se garantiza una nueva demanda de productos
por parte de los compradores, generando así fidelización.
De esta manera, la logística pasa de estar empleada en un contexto militar, donde
encontró sus inicios al encargarse del suministro de las necesidades de los ejércitos a tomar
un papel más general; como propone Michael Porter en su teoría de la cadena de valor, el
objetivo de la logística está en aumentar las ventajas competitivas, para lo cual plantea las
cinco fuerzas competitivas: “Amenaza de entrada, amenaza de productos o servicios
sustitutos, poder de negociación de los compradores, poder de negociación de los
proveedores y rivalidad entre competidores existentes” (Porter, 2008, pp. 1-8). Por ende, el
flujo logístico es en sí una estrategia que determinará la competitividad o capacidad de la
empresa frente al mercado.
En contraste con lo mencionado anteriormente, para Paul Krugman la
competitividad es un término que está mal empleado y a diferencia de Porter plantea que la
definición correcta es “Productividad”, ya que las empresas logran sostenerse gracias al
control que ellas mismas tengan en el manejo de sus factores productivos, de ahí que el autor
menciona lo siguiente:
El punto de equilibrio para una corporación es literalmente su punto de equilibrio: si
una corporación no es capaz de pagar a sus trabajadores, proveedores y tenedores de
bonos, saldrá del mercado. Así cuando decimos que una corporación no es
competitiva queremos decir que su posición de mercado es insostenible y que, a
menos que mejore su gestión, quebrará. (Krugman, 1995, p. 4)
Es por esto, que al igual que en el proceso logístico se destaca la importancia que
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tiene cada eslabón o actividad en el desarrollo del objetivo de la empresa, por lo cual el papel
de la innovación, tecnología, infraestructura, recursos humanos y demás variables son vitales,
dado que contribuirán a determinar la capacidad que tiene la organización no solo para
mantenerse sino para generar una ventaja sobre el mercado.
La competitividad es un elemento indispensable en el desempeño de las empresas,
pues al contar con una buena administración de las áreas de la misma, se genera un aumento
en productividad, aumentó en calidad y la obtención de mejores resultados en el mercado
frente a otras compañías. Para el IMD (Institute for Management and Development) es el
ambiente competitivo de las naciones el que crea y mantiene la competitividad de las
empresas, las cuales al final son las que asumen la función de creación de bienestar (Garelli,
2007, como se citó en Lombana y Rozas, 2009) a lo que el IMD llama "competitividad de las
empresas".
Por consiguiente, la forma en cómo se adapta una empresa a los constantes cambios
del mercado involucra un diferenciador, en ese contexto, la idea de Klaus Esser está muy
relacionada en cuanto a que él propone el concepto de “Competitividad sistémica” donde
indica que las organizaciones se enfrentan en ciertos niveles, como lo es el micro (frente a
otras empresas), el meso ( participación del estado) y el macro (capacidad internacional),
adicional se puede encontrar el nivel meta que consistirá en fortalecer las ventajas que se
hayan adquirido y promover la competitividad (Esser, et al., 1995). A partir de lo
mencionado, se reconoce la importancia de diseñar e implementar estrategias en el sector
logístico que permitan optimizar las operaciones a la vez que responda a las tendencias
actuales.
En adición, las cadenas de suministro han ido evolucionando, por esta razón se
plantea que es vital que cada empresa adecúe a su flujo de abastecimiento estrategias de
diferenciación, pues esto puede generar una ventaja competitiva. Según Ballou (2004) estas
estrategias, cuentan con tres objetivos: reducción de costos, dirigida a minimizar los costos
de desplazamiento y el almacenamiento; reducción de capital, supone la maximización sobre
los activos logísticos, donde la empresa puede decidir una logística justo a tiempo o un
almacenamiento prolongado de inventarios; y por último, la mejora del servicio, en el que se
evalúa el servicio brindado por la competencia, esto en aras de analizar los puntos claves a
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mejorar, suponiendo un incremento en los costos del funcionamiento logístico dirigido al
cliente, donde se pueden generar mayores ingresos que compensen los costos por el incentivo
al mejoramiento.
Así mismo, el proceso de almacenamiento debe estar conectado de una manera
integral con toda la operación. Flamarique (2019) argumenta los siguientes principios que se
deben tener en cuenta para un funcionamiento eficiente: maximizar el espacio, donde se debe
aprovechar correctamente la capacidad instalada; minimizar la manutención del producto,
para reducir los movimientos de los inventarios, con esto se evitarán accidentes y se contará
con una accesibilidad fija a las mercancías; adecuación a la rotación de las existencias,
logrando un correcto manejo de existencias respecto al estado de la demanda, reduciendo la
cantidad de productos obsoletos; fácil acceso a las existencias, lo que reducirá los tiempos de
entrada y salida; flexibilidad de la ubicación, generando un mejor manejo de los espacios,
pues se reducirían esos espacios vacíos; y el fácil control de las existencias, gestionando de
manera correcta las existencias.
A su vez, las empresas con el paso del tiempo se han dado cuenta de la importancia
del funcionamiento de bodegas para monitorear la gestión del almacenamiento dentro del
flujo logístico.
Actualmente, las organizaciones modernas son conscientes de la importancia y
criticidad de sus centros de distribución y los ven como una real plataforma logística
de sus ventas y como garantía y aseguramiento del nivel de servicios que se pretende
aplicar en sus estrategias logísticas. Ahora se están analizando los centros de
distribución como factor clave de éxito para el control y reducción de los niveles de
inventarios, que son un verdadero costo fijo y financiero. (Mora, 2011, p.3)
Por lo anterior, se destaca la relevancia de contar con centros de almacenamiento y
distribución hoy en día para las empresas, pues son parte vital para conectar directamente con
la experiencia del cliente, lo que supone un aumento de la demanda que involucra un margen
rentable importante.
El reabastecimiento dentro del proceso logístico permite una óptima rotación del
inventario, por lo tanto, deben ser rápidos y continuos, tal y como lo destacan Bowersox et
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al., (2007), “Los distribuidores requieren un reabastecimiento rápido del inventario de piezas
para satisfacer a los clientes al mismo tiempo que minimizan la inversión en el inventario” (p.
35), pues esto impacta directamente en los tiempos de entrega y adicional en la satisfacción
del cliente. De igual manera, desde la teoría de los método del reabastecimiento Bowersox et
al., (2007) explican que “las operaciones de recepción-entrega inmediata adquieren más
popularidad en la industria al menudeo con el fin de obtener surtidos específicos para una
tienda y son métodos comunes de un reabastecimiento continuo del inventario para
mercancías masivas” (p. 37), como es el caso de los e-commerce, los cuales manejan altos
volúmenes de mercancías y cuentan con una promesa de envío de entrega en 24 horas.
Adicionalmente, todas la áreas que componen la cadena de suministro deben contar
con un control que permita administrar de manera eficiente las mismas, para el caso del
restock, el área de abastecimiento debe estar monitoreada en tiempo real para controlar el
flujo de salidas y entradas, un mecanismo que puede contribuir con la gestión de la misma,
puede ser la tasa de abastecimiento, la cual teóricamente es explicada como la tasa que mide
el impacto del agotamiento del stock durante cierto tiempo, por lo que no contar con stock en
el almacén no afecta el desempeño del servicio sino hasta que ingresar una orden de envío
por una nueva compra generada por algún cliente, es en este preciso escenario donde se hace
relevante la verificación de la disponibilidad y la cantidad de unidades requeridas. (Bowersox
et al., 2007)
Así como cada eslabón de la cadena de suministros tiene un rol importante en todo el
proceso logístico, la estrategia y planeación que se asigne a estos dos componentes tendrá un
impacto en el resultado de la compañía, como indica Ballou (2004):
La decisión de la dirección estratégica de una compañía para cumplir con sus
finanzas, crecimiento, participación de mercado y con otros objetivos es una
importante primera consideración para la administración de la empresa. Este es un
proceso creativo y visionario que por lo general lo realiza la alta dirección, mediante
del cual se delinea la dirección general de una empresa y se traduce a un plan de
acción corporativo. (p.33)
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Por ende, se infiere en diferentes planes para la toma de decisiones que puede ir desde la
ubicación de puntos de distribución hasta la creación de políticas de inventarios o sistemas de
control en el ingreso de pedidos, recalcando que cada acción tendrá un efecto a nivel general
en cada área. Es por lo anterior que la integración de los procesos claves de cada compañía
deben estar orientados con su finalidad de satisfacción del cliente y la mejora continua de sus
funciones, de ahí que las estrategias competitivas de las empresas son una clara expresión de
sus mismos objetivos. (Serna, 2008)
2. DESARROLLO DE PROPUESTA METODOLÓGICA
La metodología de la investigación tendrá un enfoque mixto, en el cual se desarrollará
el componente cualitativo, y cuantitativo para cumplir con el objetivo del proyecto, los cuales
utilizan datos numéricos, verbales, textuales, y visuales. A través de estos dos componentes
se podrá obtener un resultado más preciso, dado que desde el mismo enfoque se podrá
entender y analizar la problemática que conlleva a su vez a proponer posibles soluciones.
2.1. Componente cualitativo:
En esta sección se realiza una breve descripción de las técnicas de recolección que se
utilizaron y se muestran los hallazgos obtenidos por medio de los datos proporcionados por la
empresa de Mercado Libre. Adicionalmente, se reconocen posibles estrategias a seguir
gracias a experiencias prácticas y teóricas.

2.1.1. Estudios de caso.
Los estudios de caso son definidos de diversas maneras por lo que pueden ser
empleados tanto en investigaciones cualitativas, cuantitativas o mixtas que consisten
principalmente en probar la hipótesis, ofrecer alternativas de solución al planteamiento del
problema y desarrollar algún tipo de teoría. (Hernández & Mendoza, 2014, p.164)
Por lo tanto, son una herramienta que permite abarcar un campo de información
construido a partir de las situaciones o experiencias obtenidas del sujeto analizado, el cual
puede ser una persona como una organización, donde dichos resultados se pueden generalizar
para así enlazar los datos que mayor relevancia tengan. Lo que formaría un conocimiento
empresarial colectivo, de ahí que Mercado libre puede considerarse como un estudio de caso,
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ya que al estar involucrado en el comercio electrónico emplea objetivos y dificultades
similares en el mercado frente a otros negocios de la misma naturaleza.
Lo anterior hace evidente la importancia de presentar algunos casos prácticos de
otros ecommerce que puedan aportar en la construcción de las estrategias de procesos
logísticos, por medio del conocimiento que cada uno ha adquirido al enfrentar dificultades o
retos del entorno. Se hace énfasis en resaltar ciertas empresas, como fue Walmart y Amazon
que anteriormente se mencionaron y donde se realizó una comparación con las similitudes y
diferencias que actualmente manejan en relación con la empresa de Mercado libre.
Dichas empresas son reconocidas por su innovación y éxito en el mercado, pero
también se encuentra el ejemplo de Alibaba, quien comenzó como una plataforma web para
el intercambio de productos pero se ha definido en los últimos años como una compañía de
Big data, como indica su fundador Jack Ma quien hace la comparación entre el
descubrimiento del carbón y el petróleo en la económica a nivel mundial contra el
descubrimiento del Big data en el comercio electrónico, aclarando que los avances
tecnológicos son lo que redefinen el mercado. (Álvarez, 2018)
Por lo que, gracias a su esfuerzo en el manejo de datos, Alibaba ha conseguido crear
un modelo de fraude bastante seguro donde su foco principal es la ciberseguridad para
controlar la información de sus clientes, lo cual es un punto clave que otras empresas hasta el
momento no han empleado, en el caso de Mercado libre es una idea que no se ha proyectado.
En cuanto a su sistema de envíos, Alibaba tiene similitudes logísticas con Mercado
libre y Amazon, entre ellas realizar envíos dentro de 24 horas y tercerizar las entregas de
última milla, pero es importante diferenciar que Alibaba es un ecommerce orientado a la
venta por mayor, es decir, venta online para empresas por lo que el campo que abarca se ve
limitado para los compradores comunes o de retail.
Un punto a destacar es que Alibaba está contemplando adquirir tiendas físicas como
lo hizo Amazon con Whole Foods, una cadena de supermercados estadounidenses, pero la
diferencia es que el principal interés que tiene el gigante asiático es poder integrar las ventas
online y offline para guardar información valiosa de las decisiones de compra de sus clientes,
por lo que al querer convertirse en una plataforma de servicios web que pueda proporcionar
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almacenamiento en nube, inteligencia artificial y seguridad de datos, está ganando una
ventaja competitiva y de reconocimiento donde Amazon también está incursionado, mientras
que Mercado libre aún no ha explorado este campo y debería tenerlo en cuenta ya que está
muy relacionado con la gestión diaria que realiza.
Finalmente, un estudio de caso más que está relacionado con Alibaba por pertenecer a
la misma compañía de Alibaba Group, es Aliexpress. Un competidor que emplea estrategias
de precios bajos y variedad de productos, donde la innovación en los artículos que se
encuentran capta la atención de los compradores, por lo que ha venido creciendo a pesar de
que Mercado libre, Amazon y el mismo Alibaba.com fueron constituidas mucho antes.
Debido a la diferencia en la experiencia dentro del mercado Aliexpress mantiene una
desventaja en la percepción de seguridad de los pedidos y pagos, entendiendo que en especial
para la población mayor es difícil confiar en compras online pero que gracias a la publicidad
del sitio y al mantener una interfaz de fácil acceso se ha ganado los consumidores, por lo que
una de sus estrategias que está muy asociada a Walmart, Amazon, Alibaba e inclusive
Mercado libre es el hecho de tener puntos de almacenamiento que distribuyen a todo el
territorio, por el momento Aliexpress solo cuenta con puntos en España pero que han
identificado que permiten disminuir los tiempos de entrega y hacer las devoluciones más
rápidas. (Alegría, 2020, p.40). Ahora el reto está en poder generar cada vez más estabilidad
en las operaciones de compra online, para eso Mercado libre debe trabajar en crear una
interfaz de soporte más sencilla y personalizada, lo cual es el punto de éxito de algunos de sus
competidores.
2.1.2. Entrevistas cualitativas.
Para la presente investigación se aplicaron entrevistas cualitativas con preguntas
estructuradas, al aplicar la misma se siguió el orden de las preguntas establecidas (Ver anexo
1), la cual estuvo dirigida hacia dos operadoras del centro logístico. Para la creación de
preguntas, se tuvo en cuenta el cargo de cada operadora, de manera que las preguntas
pudiesen contribuir con el desarrollo de los objetivos a cumplir, donde las variables
involucradas dentro del cuestionario fueron: restock, almacenamiento y perspectiva de los
vendedores, donde para la supervisora de operaciones de shipping se realizaron preguntas con
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un sentido centralizado respecto al funcionamiento actual del área de restock y posibles
oportunidades de mejora dentro de la bodega, y por su parte para la supervisora de mejora de
procesos, el enfoque fue la perspectiva de los vendedores, pues es un tema de análisis
relevante para la investigación, dado que desde su punto de vista se podrá hallar puntos
claves a desarrollar y experiencias que tienen los usuarios con el servicio, lo cual es
sumamente importante, puesto que los vendedores son los proveedores directos de los
productos que es donde inicia el flujo logístico del servicio Fulfillment de la empresa
Mercado Libre, ubicada en Funza, Cundinamarca.
2.1.3. Revisión documental.
Con el propósito de poder delimitar la información y comenzar a proponer estrategias
que permitan la optimización del proceso de restocking en el centro logístico de Fulfillment,
se realiza la siguiente tabla:
Tabla 1. Comparación de artículos
Grado de

Referencia

Objetivo

Introducción

Conclusión

relevancia
(1-5)

Maldonado

"Analizar el sistema

El desarrollo de una nueva

Las empresas que

Albarracin,

de Inventario de la

era tecnológica crea una

busquen posicionarse

J. A.

Empresa Amazon y

sociedad cada vez más

en el mercado virtual

(2018)

conocer la

competitiva, donde las

deben adaptar sistemas

importancia de

empresas deben realizar

novedosos que

implementar este

esfuerzos por adaptarse y

permitan disminuir el

tipo de estrategias en

poder satisfacer las

nivel de errores y

el comercio

necesidades de los

ofrecer un servicio de

electrónico".

consumidores de forma

calidad.

eficaz, un ejemplo de esto
es Amazon, quien en un
entorno dinámico, complejo

5
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y lleno de incertidumbre se
abrió paso.

Yudiansya

"El propósito de este

Amazon ha creado el

El desarrollo de la

h, A.,

estudio es describir

último modelo logístico

industria logística y la

Keke, Y. y

un sistema que pueda "Shelf to The People"

tecnología, cambia el

Veronica,

mejorar la eficiencia

utilizando el "Sistema

funcionamiento

V. (2020)

en el Centro de

Kiva". Este nuevo sistema

tradicional de los

Distribución

contribuye

centros logísticos, lo

mediante el uso de

significativamente al

que permite reducir

Robots Kiva".

desarrollo del proceso de

los costos y aumentar

picking. Está diseñado para

la competencia.

4

buscar y recoger paquetes,
reduciendo costos y tiempo.
Casero, J.

El propósito del libro Desde su aparición, el

La zona de

(2016)

es dar a conocer la

comercio electrónico ha

almacenamiento es

importancia del

supuesto una auténtica

importante dentro del

manejo eficiente de

revolución económica

manejo de un e-

la logística en el

porque ha conseguido

commerce, por ello se

comercio

redefinir la relación entre

debe definir cuál es el

electrónico.

comprador, vendedor y

mejor tipo de

fabricante, generando

almacenamiento, se

nuevos modelos de negocio

concluye que el más

que, aun siendo ya muy

recomendable es el de

relevantes desde un punto

ubicación fija, pues

de vista macroeconómico,

esta metodología da

mantiene unas tasas de

un control más

crecimiento espectaculares.

eficiente del stock.

Definir la importancia de

El transporte es un

Reyes.

la logística ha

5

5
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(s.f.)

permitido la

toda la cadena logística,

elemento fundamental,

aplicación de

entre ellos destacando la

pues esto también

tácticas destinadas a

organización del transporte,

genera competitividad,

la optimización de la

como componente relevante por lo que es

movilización de los

de cumplir la meta de

importante tener en

recursos

recibir y entregar el

cuenta si es viable

para generar una

producto final.

aplicar técnicas de

mejora del

recolección que le

desempeño.

facilite el proceso al
vendedor.

McGraw-

Conocer más a fondo El funcionamiento del

Las zonas de

Hill

el papel del almacén

almacén abarca el conjunto

almacenamiento deben

Education

en la cadena

de tareas que contribuyen al tener un control

(s.f.)

logística.

correcto manejo del mismo, equilibrado donde los
teniendo en cuenta el

productos deben

almacenamiento, control de

permanecen para ser

stock, restock y despachos.

despachos y así mismo

4

pueden ocurrir
traslados dentro de la
bodega, es por esto
que lo más idóneo es
que se cuente con
pasillos habilitados
para la correcta
manipulación del
stock.
Amazon

“Proporcionar

Se presentan las distintas

Se explica el proceso

Seller

información sobre

opciones para crear planes

para enviar el

Central. (s.

las opciones que se

de envío con el programa

inventario, donde

3.5
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f.).

tiene para crear un

de transportistas asociados

primero se crea un

plan de envío a la

a Amazon.

plan de envío, luego

hora de enviar

cada usuario debe

inventario a los

embalar los productos

centros logísticos de

y finalmente envías su

Amazon”.

inventario a los
centros logísticos que
se designen a través
del transportista que
cada vendedor elige.

De acuerdo a Maldona (2018) existen varios puntos a resaltar, el primero de ellos
son los diferentes sistemas de inventarios como lo son: Modelo EOQ (determina una cantidad
óptima de pedidos), Modelo Usl (realiza un solo pedido por el volumen anual), Modelo
híbrido (combinación de modelos para tener descuentos por parte del proveedor), Algoritmo
silver - meal (define el tiempo y la cantidad de pedidos de acuerdo a un costo promedio),
Algoritmo wagner - within (opciones de menor costo por cada periodo), Simulación (método
Montecarlo usando la demanda de manera aleatoria). Por lo que determinar cuál de ellos es el
mejor dependerá de la naturaleza del negocio.
En este caso, Amazon es uno de los principales competidores de Mercado libre por lo
que al analizar su modelo de inventario se encontró que emplea el modelo híbrido, donde se
aguarda a que se acabe el stock para poder renovar el pedido, adicional lo combinan con el
sistema“Long Tail o Larga Cola” el cual se basa en poseer diversificación de productos en
pocas cantidades, de esta manera, concentra sus recursos en aquellos productos de mayor
rotación, ya que dicha empresa identificó que el 80% de sus ganancias se encontraba en tan
solo el 20% de stock de sus productos top en ventas.
Con el fin de poder visualizar lo mencionado anteriormente, la siguiente figura que
fue tomada del artículo de Maldonado (2018), evidencia el funcionamiento de un sistema
“Long Tail o Larga Cola”.
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Ilustración 1. Sistema “Long Tail”.
Fuente: Tomada del artículo “Análisis del sistema de inventario que aplica la empresa
virtual Amazon para reducir sus costos”.

Finalmente, se encontró que el diagrama de procesos que realiza Amazon en cada
pedido es bastante riguroso, dado que cuentan con una robotización de las bodegas donde el
mismo sistema agrupa una cantidad de pedidos que estén cerca en la misma ruta de ubicación
y así mismo con un láser se escanea el producto para evitar errores, lo cual permite que haya
mayor velocidad. Por lo que las operaciones manuales son sólo en el caso de embalaje donde
de nuevo se escanea el artículo y una vez listo para distribución pasa por un nuevo sensor que
registra todas las etiquetas de los productos que ya van listo para despacho, con el objetivo de
reducir los errores de entrega a cero.
Actualmente es importante aclarar que Amazon está contando con pequeños robots
denominados “Kiva”, sin duda su función es superior a la de cualquier centro logístico,
puesto que se encargan de llevar las estanterías hasta los operadores quienes ya no tendrán
que recorrer los pasillos para ubicar cada artículo. Por lo que cada robot puede cargar hasta
una tonelada de objetos que van a estar ubicados por estanterías móviles,permitiendo ubicar
cada producto a tiempo, transportar la estantería desde el lugar de almacenamiento hasta la
estación de preparación de pedidos, dejar que el operador encargado seleccione los artículos y
finalmente devolverse al lugar de almacenamiento. (Yudiansyah et al., 2020)
Un punto similar de Amazon con Mercado libre es que también emplean un sistema
de organización caótico, en su defensa dada la tecnología que tienen el tener los artículos
mezclados les ayuda en el manejo de sus tiempos puesto que en una sola estantería se
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encontrara de todo tipo de artículos y con los robots Kiva esto significa un menor esfuerzo,
costo y tiempo.
Por lo que la industria 4.0 consiste en esas operaciones inteligentes que transformarán
los sistemas de almacenamiento tradicionales y que además se propone que todos los centros
logísticos empleen el sistema WMS (Warehouse Management Systems) el cual ya se había
mencionado anteriormente y que Mercado libre ya maneja, por lo que dicho sistema
combinado con operaciones automatizadas permite una distribución logística de alta
eficiencia como lo es el caso de Amazon. (Yudiansyah et al., 2020)
Como se mencionó anteriormente, el centro logístico de Mercado libre aquí en
Colombia trabaja con un “mapa de calor”, para generar el almacenamiento de la mercancía,
por lo que esto ocasiona en algunos momentos que los demás procesos como restock y
despachos puedan ser un poco caóticos en cuanto a tiempos, es por esto que como lo define
McGraw-Hill Education (s.f.), estas zonas de almacenamiento deben tener un control
equilibrado donde los productos deben permanecen para ser despachos y así mismo pueden
ocurrir traslados dentro de la bodega, como ejemplo indican que lo más idóneo es que se
cuente con pasillos habilitados para la correcta manipulación del stock, por lo que en efecto
se puede evidenciar que lo mejor es contar con un orden dentro del mismo, un buen paso es
seccionar por pasillos, claramente con el presente proyecto se quiere verificar si los pasillos
donde está ubicado el stock se debe almacenar por tipo de producto o según sus medidas (Ver
tabla 4).
De igual manera, respecto a lo anterior este tipo de manejo que se le da actualmente al
stock, es lo que se denomina como “ubicación aleatoria” dentro de los e-commerces que
cuentan con centros logísticos, según (Casero, 2016) “con este método las referencias, sean
cuales sean, pueden ubicarse en cualquier posición del almacén que esté vacía. Aunque este
método requiere menos ubicaciones, requiere un mayor control del espacio y, en ocasiones,
puede no compensar este esfuerzo adicional.” (p. 50). Por lo anterior, con este referente
teórico se puede ver que este tipo de almacenamiento puede llegar a tomar un mayor esfuerzo
en el control de espacio, lo que puede generar desorden, esto supone mayor tiempo, por lo
que no es completamente eficiente.
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Dentro del análisis realizado según la perspectiva de los vendedores que envían la
mercancía al centro, se encontró un patrón en común y es que indican que en la actualidad
una oportunidad de mejora con la que se cuenta es el tema del manejo del transporte del stock
que desean enviar. Reyes (s.f.) plantea que uno de los elementos fundamentales a tener en
cuenta dentro del proceso logístico es la organización de los transportes, el cual lo define
como de la siguiente manera: “Es donde se selecciona el medio de transporte y la
programación de los transportes que identifica las características del producto sus aspectos
comerciales entre otros, y la optimización de rutas o de los volúmenes a transportar” (p. 31).
En ese sentido, el transporte es un elemento fundamental, puesto que también genera
competitividad, donde se puede observar que los e-commerce han tenido un gran impacto en
el mercado, por lo que el manejo de la logística va cambiando su esquema para adaptarse a
este modelo de negocio, pues la empresa, en este caso Mercado Libre presta el servicio de
almacenamiento, embalaje, y despacho, pero no tiene relación con el proceso de envío de
stock a los centros de Fulfilment como se ha mencionado.
Caso contrario es el de la empresa Amazon quien ha implementado el programa de
“Transportistas asociados a Amazon” en el cual trabajan con conductores seleccionados que
pueden ser usuarios de la misma plataforma, solo deben contar con los vehículos y demás
requisitos que les exigen para realizar las entregas a los centros logísticos, por lo que ellos se
encargan de ir hasta la ubicación de los vendedores, cargar la cantidad de paquetes que ya
con anterioridad cada usuario reportó en la página de Amazon y donde se le brindó una
etiqueta para que así mismo cuando quiera retirar su stock de las bodegas lo pueda hacer con
dicho número (manteniendo control del inventario o cantidad de cada producto) para
finalmente el transportista depositar cada paquete en el centro Fulfillment de Amazon.
Se tienen varias opciones de envío de productos a las bodegas de Amazon como lo es
el denominado “Enviar a Amazon” el cual es el proceso general de todo producto que ingrese
al centro Fulfilment, pero también encontramos las opciones de “Enviar o reabastecer
inventario” que consiste en enviar inventario desde china y también está “Amazon
Marketplace Web Service (MWS)” que al igual que la opción de “Creación de planes de
envío mediante ficheros” son herramientas para crear inventarios de gran magnitud dentro de
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la página y que permitan tener una mejor organización para cuando se realice el envío al
centro de Amazon. (Amazon - Seller Central de Amazon, 2021)
2.1.4. Observación centro logístico:
La visita al centro logístico de Fullfilment fue programada para el día lunes 26 de
julio del presente año, donde se tuvo la experiencia de conocer cada paso desde que ingresa la
mercancía (Inbound) hasta que sale (Outbound), ver las instalaciones que cuentan con
códigos QR en todos los pasillos y en las diferentes estaciones de registro de la mercancía,
control de calidad, embalaje y hasta en la zona de distribución. Además, se logró identificar
las distintas formas de envío que tienen los usuarios para hacer llegar sus productos a la
bodega y la gran relación que tiene Mercado Libre con la empresa DHL, uno de sus mayores
proveedores logísticos.
La bodega de Full cuenta con 12.000 metros cuadrados, en los cuales existen 8
muelles de descarga y 4 de envío de mercancía, cada uno con capacidad aproximada de
13.000 a 14.000 unidades y donde se tiene proyectado adquirir otra bodega de 50.000 metros
cuadrados. La organización en la entrada de vehículos como camiones está muy bien
definida, inclusive tienen asignado el muelle 6 solo para el ingreso de motos, lo cual hace que
cada zona del almacén se convierta en un punto clave. Al momento de descargue de la
mercancía por medio de gatos hidráulicos, se revisa la autorización de recibido y la ARL con
la que debe contar toda persona que ingrese, posteriormente se hace el rotulado de las
unidades con una etiqueta máster que permite que el paquete pueda ser escaneado dentro de
toda la bodega, para luego ubicar cada paquete en estibas o pallets plásticos. Así mismo, se
agrega un “Prisma” o cono que está diferenciado por varios colores, cada uno de ellos
representa un día y sistema horario (am o pm) de ingreso, contando además con un código
QR que permite tener control sobre las unidades totales.
Luego, continúa el proceso de check in donde se procede a segregar, destapar y
verificar la mercancía para su correcto embalaje (bolsa o caja) y guardado (put away). Por
otro lado, se hace una parametrización de medidas de los productos, esta zona se denomina
como “Cubiscan” dado que así se denomina la máquina que puede registrar productos con
medidas de hasta 55 centímetros máximo y con peso aproximado de hasta 30 kilogramos.
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Se cuenta con 21 representantes o trabajadores que monitorean todo el sistema de
ingreso y salida, cargando toda la información a la base de datos, agregando las etiquetas
master, ubicando productos y embalando para la distribución, su productividad está alrededor
de 360 cajas/hora. También existe una zona conocida como “Problem Solver” la cual realiza
validaciones para corrección de errores, como reimprimir etiquetas Meli SKU. Igualmente se
encuentra la zona de “Mesa de Calidad” que tiene la función de detectar los productos no
identificados (NI) que son los que les hace falta algún tipo de configuración o información,
no aptos (NA) que son los rechazados por algún control regulatorio (registro sanitario, fecha
de caducidad, controles de la secretaria distrital y municipal, etc.) y los productos dañados,
todos estos se almacenan en una zona de rechazo en la parte de atrás de la bodega para ser
retirados. Por último, en el proceso de Inbound se tiene las zonas claves “Sorter” donde se
almacenan medicamentos, suplementos, cosméticos y alimento para mascotas (productos con
controles regulatorios estrictos).
Ahora bien, luego de detallar las zonas por las cuales está dividida la bodega y sus
respectivas funciones se explica el proceso de Outbound el cual consiste en hacer uso del
mencionado sistema WMS (Warehouse Management System), donde un analista o “Weiber”
genera las órdenes de trabajo para comenzar el pick it que se hace por pasillos y con ayuda de
un dispositivo de radiofrecuencia, después de tener ubicada la mercancía se ordena en
contenedores o “Totes packaging” que se distinguen en dos colores, azules para compras
individuales o de una sola unidad y verdes para compras de carrito o por paquetes de
diferentes unidades.
Dado que el objetivo es cumplir con la entrega en 24 horas a los consumidores, las
horas de salida o “ETD” se priorizan de acuerdo a las más cercanas, por lo que un “Runner” o
patinador se encarga de hacer el abastecimiento en las bandas de salida, donde se revisan los
criterios de empaque (productos de vidrio se consideran delicados por lo cual se embala en
cajas y productos con riesgo de derramamiento se empacan en bolsa), más adelante se
seleccionan los paquetes que van hacer enviados a una misma dirección para ubicarlos en una
sola estiba o pallet que será cargada al camión, por lo cual se envuelven en papel vinipel para
un mejor manejo y protección, a lo que se le conoce como “HU”, donde se tiene una
productividad objetivo en Outbound aproximadamente de 130 paquetes/hora.
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En cuanto a las formas de envío que tiene la empresa de Mercado Libre para los usuarios
que quieran llevar sus paquetes al centro logístico se encuentran las siguientes:
-

Representan un 40% de los envíos:
FTL: Vehículo propio.

-

Representan un 60% de los envíos:
Proveedor: Se contrata a alguien para que lleve los productos.
CPD: Por medio de las paqueterías.

Cabe destacar que existe una forma de envío adicional, que es un beneficio de recolecta por
medio del operador logístico de DHL exclusivo para las marcas propias de Mercado Libre lo
que se conoce como PL.

2.2. Componente Cuantitativo:
A continuación, se presenta la revisión de los supuestos y condiciones del modelo de
inventario seleccionado, con el fin de poder argumentar si se podría aplicar o no en el caso de
la empresa de Mercado libre y si va acorde a la naturaleza del negocio, se eligió el modelo
principalmente por ser uno de los más usados y reconocidos en el manejo de stock.
2.2.1. Modelo ABC.
Es uno de los sistemas tradicionales de manejo de inventarios que mejor logra
adaptarse a diferentes negocios, se puede definir de acuerdo con Rodriguez (2014) como:
El método de clasificación de productos ABC asume la propiedad estadística
conocida como el principio de Pareto, la cual es una manera de clasificar los
productos de manera preliminar acorde con ciertos criterios tales como impacto
importante en el valor total, ya sea de inventario, de venta, o de costos. Además,
permite generar categorías de productos que necesitarán niveles y modos de control
distintos. (p. 165)
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Por ende, se realiza una clasificación del tipo de inventario la cual puede adaptarse
conforme a variables como tamaño, peso, cantidad o nivel de priorización que se asigne. En
general se emplean los siguientes porcentajes de acuerdo con lo establecido en Rodriguez
(2014):
1. Tipo A: Son reconocidos como productos top o de mayor importancia dado que
generan una alta rentabilidad, por lo que su rotación es constante al estar
representados por un 20% del total de inventario, pero con un aporte del 80% del
valor total de stock o de ingresos de la empresa.
2. Tipo B: Productos con una importancia y rotación moderadas, quienes mantienen un
30% del total de productos en almacén y suelen generar un 15% de los ingresos de la
empresa.
3. Tipo C: Estarán establecidas por aquellos productos más números que simbolizan un
60% del total de artículos en inventario pero que menos ingresos aportan, con un 5%
del valor total se stock.
Algunos supuestos que se mantienen en este modelo es que la entrega dependerá del
proveedor dada su disponibilidad de inventario, además se pueden manejar varios productos
ya que por ello se emplea la clasificación y finalmente se crea una competencia entre pedidos
lo cual ocasiona ciertas prioridades para el proveedor. (Caldentey & Pizarro, 2016)
Este modelo concuerda con el objetivo de lo que se desea lograr para evidenciar qué
tipo de organización se le puede sugerir al servicio logístico de Fufillment para que puedan
tener en cuenta en su operación, pues este va de la mano con el sistema de “justo a tiempo”,
lo cual es un punto muy importante y que va muy relacionado al objetivo del servicio, que es
hacer las entregas en menos de 24 horas. Según Ercole (2020), “La política de “justo a
tiempo” va más allá del balance entre costos de tenencia y de renovación para incluir los
temas de los costos de adquisición, de los factores de calidad y del abastecimiento seguro.”
(p.65). En ese sentido, el efecto de este sistema optimiza costos, y al estar correctamente
organizado puede marcar un diferencial de calidad y brindar seguridad, lo cual es algo de
gran relevancia para el usuario, ya sea vendedor, quien estará seguro de enviar sus productos
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y así generar fidelidad hacia el servicio, y por su parte, el comprador, quien busca que su
producto llegue a tiempo y en buen estado.
Existen otros modelos econométricos que puede ayudar a gestionar el pronóstico de la
variable de ingresos de mercancías, pero no resultan ser modelos viables para el objetivo de
la investigación, ya que por la naturaleza del funcionamiento de la empresa, en este caso al
ser un e-commerce se valida que pronosticar los ingresos de mercancías hacia el centro
logístico sean cifras significativas, ya que en el caso de Mercado Libre, como se comentó en
su momento, el servicio logístico que prestan, depende de las unidades que los vendedores
envíen, lo cual es algo regular, más no fijo.
3. RESULTADOS
3.1. Hallazgos entrevista cualitativa.
A continuación, se presentan los hallazgos encontrados en la entrevista realizada a
Lina Ruiz, quien es supervisora de operaciones en transporte específicamente en el área de
operaciones de Fulfillment y a Claudia Flórez, quien tiene el cargo de supervisora de mejora
de procesos en transporte específicamente en operaciones de atención al cliente, donde ambas
cuentan con una gran experiencia en el sector logístico.
Ahora bien, la primera pregunta realizada fue ¿cómo funciona el proceso de manejo
de restocking del centro logístico de Colombia?, donde Lina Ruiz indicó que por la
naturaleza del negocio, al ser un ecommerce la empresa depende totalmente de sus
vendedores, ya que no cuenta con proveedores fijos, sino que por el contrario son los usuarios
quienes deciden si trabajan con Mercado libre y si llevan o no sus paquetes al centro logístico
de Fulfillment, por lo que se emplea el uso de diferentes vertientes en todo el proceso, como
lo es segmentar los inventarios en dos grupos comerciales, donde uno maneja la mercancía de
origen local y otro la mercancía importada.
Dado lo anterior, como manera de hacer frente al manejo de restocking que ya se
mencionó que no se realiza de forma tradicional como en otras empresas, Lina Ruiz comentó:
“Se viene empleando una herramienta que consiste en un informe que permita
identificar cuánto inventario se va a traer, cómo se está comportando esa rotación y
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cómo va a ser la debida evacuación en caso de que no rote. Esto permitirá llegar al
nivel de detalle de Meli SKU (stock keeping unit) en cada publicación y cuál es el
vendedor que mayor mercancía provee al centro logístico”.
Por lo que dicha iniciativa está muy relacionada con el propósito de este proyecto de
investigación, dado que se ve reflejada una estrategia a seguir que podría hacer parte de la
construcción de propuestas de optimización que se tiene como objetivo.
La segunda pregunta realizada fue ¿cómo la perspectiva del cliente contribuye al
mejoramiento de los procesos logísticos?, donde Claudia Flórez hizo referencia a que hay
varios indicadores que miden la percepción que los usuarios tienen del labor que se realiza
dentro de Fullfilment y lo cual es muy importante para identificar dónde se debe mejorar, por
lo que Mercado Libre mantiene un principio cultural clave para ellos y es generar
experiencias extraordinarias, de ahí que se realicen revisiones mensuales y semanales de las
encuestas de calidad. Por lo que ella comenta: “Estamos mirando todo el tiempo estos
indicadores y también haciendo análisis a esos insights importantes para ver dónde debemos
corregir, de manera rápida”. En concordancia con esto, más adelante se mostrará los
resultados del análisis empleado en dichas encuestas de calidad que se propuso al comienzo
en la metodología, con el fin de poder visualizar un contexto de los puntos de dolor de cada
proceso que se hayan a través de la experiencia de los mismos usuarios.
Pero adicionalmente, es vital conocer también la perspectiva interna que tiene la
empresa por lo que la siguiente pregunta fue ¿cuáles considera que son los principales retos
para el Centro Logístico de Colombia en este momento?, donde Lina Ruiz respondió que son
varios los retos, por lo que sintetizamos en lo siguiente:
1. Poder establecer un inventario fijo dentro del centro logístico, puesto que esto
garantiza que haya el stock mínimo para cumplir con los despachos de forma
eficiente y así mismo cumplir con la promesa de entrega de 24 horas. Esto se
está desarrollando junto al área de marketplace para lograr ver las categorías
que más rotación tienen y establecer una cantidad fija de almacenaje.
2. Se está buscando activar nuevos artículos para distribución dentro del centro
logístico, como lo son alimentos y productos médicos que tengan un
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componente de lotes de fecha de vencimiento, lo cual se espera tenga un buen
impacto dentro del incremento de las ventas.
3. Por último, se está trabajando en modificar las medidas y las dimensiones de
los productos que se tienen en almacenaje actualmente, con el fin de garantizar
una mejor organización dentro de las bodegas.
Seguido a este punto, Claudia Flórez aportó que se está haciendo un gran esfuerzo en
el centro tecnológico para poder hacer más amigable el portal de ayuda y que exista acceso
fácil para los usuarios, dado que de esta forma en atención al cliente les pueden brindar
asesoría a cada duda.
En relación con lo comentado, se realizó la pregunta ¿de qué manera generan planes
de mejora para los procesos logísticos directamente en el área de Fulfillment en Colombia?,
donde Claudia Flórez respondió:
“De acuerdo a los indicadores que nosotros manejamos cuando vemos alguna
desviación importante, empezamos a tomar acción en cualquiera, digamos que, de
nuestros procesos de Full, ya sean inbound (entrada de mercancías), retiros o
inventarios si vemos que hay un tema que es repetitivo, y genera reclamaciones que
estén todo el tiempo haciéndonos nuestros usuarios, ahí tomamos acciones para
mejorarlo”.
Uno de los indicadores que se usan y el considerado más importante es el “Net
Promoter Score” conocido como NPS que mide básicamente el servicio prestado después de
una compra o venta y a partir del cual se generan los planes de acción.
Finalmente, la pregunta con la que se dio cierre a la entrevista fue ¿cómo se está
dando respuesta a los retos mencionados?, y quien respondió fue Claudia Flórez destacando
que se tiene un cronograma a seguir por distintas mesas de trabajo desde los frentes legales,
comerciales, con gerente de operaciones y de calidad, en conjunto con un equipo de
Argentina donde para Colombia aún no hay nada especificado ya que se está manejando
desde una vía exploratoria que luego se busca ejecutar.
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3.2. Análisis de encuestas de calidad.
Para conocer la perspectiva de los vendedores respecto al servicio logístico prestado
por el área de Fulfillment de la empresa Mercado Libre Colombia, se obtuvo una muestra de
las encuestas de calidad desde el mes de abril al mes de junio del año 2021, la cual está
dividida por proceso, estos son: demoras, devoluciones, funcionalidades, inbound de stock,
inventario, outbound de stock, pricing (costos de envío), retiro de stock y solicitudes, como se
puede ver en la tabla 2.
Posteriormente, se encontró la cantidad de casos que recibió cada proceso en estos
tres meses, y a su vez se puede ver el resultado del NPS “Net Promoter Score”, el cual está
compuesto de “detractores” lo que se traduce en una perspectiva negativa, los “neutros” que
son clientes que están satisfechos, pero no a un 100% por pequeños errores que se pudieron
presentar y finalmente los “promotores” que son los que tienen una perspectiva muy positiva,
de esta manera se logra realizar un análisis de los procesos que mayor decadencia tienen,
según se observa en la tabla 2, los procesos son “FBM Inbound” que son las entradas de
mercancía, y “FBM Retiro de Stock” que es la ruta que sigue el vendedor cuando quiere sacar
la mercancía del centro de distribución.
Tabla 2. Encuestas de NPS de Fulfillment (FBM)
Proceso

N°
N° Neutros
Promotores
N°Detractores

N° Casos

% NPS

% Participación

FBM - Demoras

10

70,00%

2,78%

8

1

1

FBM - Devoluciones

5

-40,00%

1,39%

1

1

3

FBM Funcionalidades

47

48,94%

13,06%

31

8

8

FBM - Inbound

173

36,42%

48,06%

108

20

45

FBM - Inventario

11

0,00%

3,06%

5

1

5

FBM - Outbound

16

31,25%

4,44%

8

5

3

FBM - Pricing

11

-27,27%

3,06%

4

0

7

FBM - Retiro de
Stock - Cx One

64

28,13%

17,78%

36

10

18

FBM - Solicitudes

3

33,33%

0,83%

2

0

1

Med_Funcionalidade

19

47,37%

5,28%

13

2

4

43
s_FBM
Sin contexto

1

-100,00%

0,28%

0

0

1

Suma total

360

33,33%

100,00%

216

20

96

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.

Gráfico 1.
N°de casos del proceso FBM en SC: mayo - junio 2021

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.

El primer proceso con el que mayor contacto tienen los usuarios, es decir, el más
solicitado es “FBM Inbound”, el cual cuenta con un 48,06% de participación y consiste en el
envío de los productos al centro logístico por parte de los mismos usuarios, del cual se
hallaron 173 casos, donde 108 de ellos tuvieron una valoración positiva, 45 valoraciones
negativas y 20 valoraciones neutras como se ve en el gráfico 1. Con la revisión realizada, de
forma general se puede ver que los usuarios se contactan para saber cómo hacer el envío
correcto de la mercancía hacia la bodega, cómo etiquetar correctamente la mercadería y
cuáles son los requisitos del inbound.
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Gráfico 2.
N°de casos del NPS: FBM – Inbound

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.
Adicional se identificó que otro de los factores por los cuales se contactan los
vendedores es porque no hay paqueterías establecidas para hacer el envío de stock hacia el
centro logístico, es decir, ellos son quienes deben ir y llegar por sus propios medios, en el
caso de Colombia, la bodega se encuentra establecida en Funza, Cundinamarca por lo que
para usuarios ubicados en Bogotá, u otras ciudades, resulta ser más complicado llevar la
mercancía, según lo que comentan, pues puede pasar que deben enviar dos veces por semana,
lo cual no es algo productivo para ellos, teniendo en cuenta la situación actual y los costos de
envío por la distancia, lo que representa una experiencia negativa.
Por otro lado, una pregunta frecuente es ¿cuáles son los requisitos para enviar la
mercancía?, esto refiriéndose a tipo de productos aceptados, medidas permitidas, si hay
límites en el envío de stock y cómo es el proceso de etiquetado, viendo los comentarios los
usuarios manifiestan que no es clara la información, lo que genera confusión al momento de
generar un IS ”Inbound Shipping” hacía la bodega, adicional esto puede afectarlos en
tiempos, y también en posibles devoluciones del stock, sin que hayan entrado aún al centro
los productos, pues primero se deben cumplir las disposiciones que se manejan para lograr un
ingreso exitoso.
Siguiendo con el segundo proceso que más contacto genera en la línea de atención al
cliente del centro logístico de Fulfillment, se encontró que hay 64 casos recibido por parte del
proceso FBM - Retiro de Stock con un 17,78% de participación, de los cuales 18 tuvieron una
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valoración negativa al proceso y 10 neutros. Al verificar las soluciones empleadas y los
comentarios realizados por los usuarios se identifica que se comunican principalmente por
cómo hacer un retiro de stock y por si ya puede retirar stock.
En el primer caso de ¿cómo hacer un retiro de stock? los asesores de Fulfillment
siempre le aclaran el paso a paso que debe seguir para programar una fecha límite para retirar,
lo cual debe hacer el usuario desde su cuenta de Mercado libre, los motivos de disgusto que
surgen están enfocados a que el manejo de la interfaz no la consideran fácil y adicional
sienten que deberían poder tener un servicio de envío hasta su domicilio, puesto que cabe
aclarar que el envío de mercancía a la bodega como la retira de stock es por cuenta de cada
cliente, lo que genera que quienes no tengan vehículos propios se les complique y dada la
situación sanitaria actual sea más difícil encontrar un transportista, por tanto no se sienten
apoyados, como ya se ha mencionado.
Finalmente, el otro factor que se identificó está muy relacionado y es el hecho de
preguntar si ya se puede retirar el stock, este caso de uso compone siete de las encuestas
detractoras y se ocasionan a raíz de que para poder generar la salida de mercancía es
importante cumplir con un horario y fecha que se asigna, además de contar con la lista de
productos a retirar y el documento de quien se va a presentar. Al verificar las disputas surgen
porque muchas veces los usuarios no se presentan a tiempo o con los documentos
mencionados, además suelen mandar choferes a retirar quienes, si no cuentan con ARL o
todas las credenciales no se puede generar la salida de mercancía por temas de seguridad, lo
que ocasiona mayor costo involucrado para los clientes y pérdida de tiempo.
3.3. Variables aplicadas.
Como se comentó anteriormente, el modelo que más aplica es un modelo ABC, a
continuación, se presenta la adaptación realizada de este tipo de modelo para un e-commerce.
Para comprender más a profundidad sobre el proceso, en el mes de febrero del año presente,
se estuvo trabajando en conjunto con dos colaboradores logísticos del área de análisis de
operaciones de Fulfillment, donde se logró conocer el funcionamiento del centro logístico,
siendo el principal foco el sector de abastecimiento. Actualmente el área de inbound y
outbound no cuentan con alguna organización específica sobre el almacenamiento, por lo que
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se usa un mapa de calor donde se pueden identificar qué zonas de la bodega están más
despejadas y cuáles están cubriendo la capacidad máxima, una vez se hace esta verificación
cuando se va a realizar el restock de los diferentes productos, el área analiza el mapa y acorde
a el espacio disponible almacenan el nuevo stock, es decir, donde se encuentre más espacio o
esté más vacío, será el lugar donde permanecerá el nuevo ingreso de mercancías, lo cual se
considera que influye en el manejo del tiempo del centro logístico, ya que al no tener la
mercancía organizada por categoría o producto, se involucra una mayor duración dentro de
las bodegas para poder ubicar cada artículo al momento de un despacho y así mismo al
momento de generar el restock.
Al estar empleado un proceso de restocking por medio del manejo de “Heatmap”
como guía de almacenamiento, se utilizan ciertas variables para poder llevar un control y
registro de los ingresos y salidas, estas variables se explican a continuación: las ventas por
producto, donde se ven reflejadas la cantidad de ventas, para esto cada producto cuenta con
un código SKU especial que permite llevar un seguimiento sobre las ventas del mismo; los
ingresos y salidas de stock, donde se puede identificar la cantidad de stock que ingresa por
categoría de producto; por último el stock actual, el cual refleja la disponibilidad de los
artículos. Estas variables permiten seguir el flujo del proceso de restock, por el momento hay
una oportunidad de mejora, la nueva apuesta del manejo del proceso está centralizada en
minimizar tiempos y analizar cuál es la mejor forma para almacenar correctamente los
productos para conseguir que las variables involucradas puedan relacionarse entre sí de
manera eficiente.
Lo anterior conllevo a que se identificarán las variables que contribuyen en el proceso
de funcionamiento del área, dónde al entender el comportamiento de cada una de ellas, se
puede verificar qué hace falta mejorar y con qué herramientas se puede conseguir, por
ejemplo, sistemas, modelos o análisis que permitan lograr un flujo de trabajo eficaz.
Para cumplir con el objetivo indicado, se propuso crear un sistema de organización a
partir de variables como el volumen que es la multiplicación de las medidas de cada producto
(alto por largo por ancho) para así asignarles un rango (escala de categorización determinada
por la volumetría y las medidas), las cuales se explican en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Variables
Variable

Descripción

Ingresos de stock

Variable que muestra la cantidad de unidades ingresadas
al almacén por categoría según el producto.

Stock actual

Variable cuya cantidad está dada en unidades, la cual
indica el número actual de existencia por categoría.

Medidas por ítem

Variable que muestra las medidas (alto, ancho y largo) de
cada producto ingresado.

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.
Dichas variables fueron seleccionadas con ayuda de los dos operadores logísticos
quienes buscan encontrar una forma de facilitar el flujo de inventarios. Por lo que los
elementos que se plantean mantienen características similares que muestran gran conexión en
el desarrollo logístico.
Adicionalmente, para observar los productos que más inbound (entrada de
mercancías) generan y poder determinar si en realidad el stock se debe organizar por
categorías (las cuales están agrupadas por tipo de producto) o si lo mejor es almacenar por las
medidas de los productos, se establece una posible clasificación de stock que se muestra a
continuación:
Tabla 4. Clasificación de stock
Volumen (cm)

Talla

Medidas (cm)

Rango

1000

XS

10*10*10

Rango 1

8000

S

20*20*20

Rango 2

27000

M

30*30*30

Rango 3

91125

L

45*45*45

Rango 4

L>45

XL

L>45

Rango 5

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.
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Teniendo en cuenta la clasificación anterior, se tomó una muestra de 27.036 datos, la
cual está representada por la cantidad de productos ingresados al centro logístico desde
noviembre de 2020 a febrero del 2021 como se ve en la tabla 5.
Tabla 5. Ingresos de stock clasificados por rango
Cantidad de stock
ingresado

Mes

Rango

12

11

2

1

Promedio

Rango 1

3171

5623

1867

3062

3430,75

Rango 2

2396

4612

1855

2209

2768

Rango 3

344

694

284

362

421

Rango 4

22

64

21

27

33,5

Rango 5

94

198

47

84

105,75

Suma total

6027

11191

4074

5744

6759

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.
El procedimiento consistió en tomar el total de datos y respecto a las dimensiones se
realizó una clasificación por rango de medidas que ya fueron establecidas en la tabla 4. Como
se observa en la tabla 5, se puede evidenciar que los dos rangos con mayor representatividad
son los rangos 1 con una participación del 50,8% del total y el rango 2 con una
representatividad del 41% como se observa en el gráfico 2.
El rango 1, corresponde a talla XS con un volumen de 1.000 con un promedio de
3.430,75 de unidades ingresadas, y por su parte, el rango 2 corresponde a la talla S con un
volumen de 8.000 con un promedio de 2,768 unidades ingresadas, esto quiere decir que se
reciben más unidades en promedio de estos dos rangos, por lo que el ideal sería acoplar los
espacios de cada escaparate ubicado en cada pasillo del centro logístico, de manera que los
datos indican que si se ingresan más unidades de dichas medidas, para aprovechamientos de
almacenamiento y restock de las mismas, se debería organizar las mercancías por medidas
teniendo en cuenta la categoría.
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Gráfico 3.
Cantidad de stock ingresado por rango

Fuente: Elaboración propia, datos proporcionados por Mercado Libre Ltda.

Dado que actualmente, se maneja un almacenamiento descubierto sin pasillos, donde
la estructura del espacio está en bloques con lugares para ir guardando el stock, la
oportunidad de mejora planteada se da debido a que como en su momento se comentó se está
generando el restock de los productos mediante un mapa de calor, lo cual hace que no se
tenga una organización en la ubicación de los productos, como ilustración dentro de la
investigación se observó, que si llegaban ciertas unidades de audífonos y morrales, se
buscaba donde había espacio y donde hubiese se ingresaban ambas mercancías, logrando
afectar los tiempos de ubicación de cada producto y la protección que se le pueda brindar a
cada uno, es por esto que con esta investigación se busca determinar cuál sería la mejor forma
de generar el restocking, pues el mismo se ve afectado a la hora de surtir el centro logístico.

3.4. Propuestas de mejora.
Teniendo en cuenta lo evaluado en la metodología mixta de la investigación, se
procede a analizar los hallazgos y de esta forma poder aplicarlos en la propuesta de las
estrategias, es por esto que primero se muestra el flujograma actual (ver ilustración 2) que
maneja el centro logístico de Fulfillment ubicado en Funza, donde se detalla específicamente
el proceso logístico, con este análisis preliminar se procedió a realizar el flujograma sugerido,
teniendo en cuenta las estrategias propuestas y cómo estás impactarán dentro del proceso.
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Ilustración 2. Flujograma actual
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En el funcionamiento actual del servicio Fulfillment como se ve reflejado en la
ilustración 2, la primera etapa es la llamada “Solicitud” donde el vendedor desde su cuenta
de Mercado Libre en la sección “Envíos Creados Full” programa su visita para llevar la
mercancía a la bodega de Funza, indicando la referencia del producto y la cantidad de los
mismos, luego de esto se acerca al centro el día de su cita programa (Inbound Shipping) y
procede a registrarse en la ventanilla de “Recepción”, de esta forma termina la primera fase.
En la segunda fase, llamada “Inbound” que es donde los operadores logísticos proceden a el
recibimiento de los paquetes y organizarlos en pallets para continuar con la siguiente etapa,
la cual es “Almacenamiento o put away”, en esta fase, primero el operador llamado
“segregador” procede a inspeccionar toda la mercancía, verificando que la cantidad de
productos y tipo de producto coincida con el documento dado en la solicitud que el cliente
género en el sistema desde su cu cuenta, una vez el proceso termina, el operador escanea cada
unidad de cada producto, pues cada una tiene asignada el código “MeliSKU”, según la
categoría a la que pertenezca, donde se puede identificar a qué vendedor registrado en la
plataforma pertenece, y después de esto se procede a almacenar o restockear la mercancía
según el espacio que indique el mapa de calor en el dispositivo de radiofrecuencia, de esta
forma quedará registrada la ubicación del producto. Finalmente, la última etapa es el
“Outbound”, la cual es la fase comprendida entre que el producto sale de bodega y llega al
comprador.
Lo comentado anteriormente es el flujo actual, por lo que se realiza una evaluación de
cada etapa, y acorde al mismo se presentan a continuación las nuevas estrategias y en la
ilustración 3 se puede ver gráficamente cómo y en donde impactaría el cambio aplicando las
sugerencias planteadas:
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Ilustración 3. Flujograma propuesto
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Conforme a lo anterior, se proponen las siguientes estrategias a implementar:
1. Se plantea la idea para el caso de Mercado Libre de hacer uso del servicio de recolecta
en el centro logístico de Fulfillment, actualmente se maneja la recolecta de paquetes
pero solo se emplea en envíos por correo que son realizados directamente con
agencias externas, por lo cual, el proceso que manejan con dichos correos consiste en
utilizar la ayuda de la herramienta denominada como “Mercado Envíos” que es como
se reconoce el servicio donde se trabaja en conjunto con empresas reconocidas como
DHL, Andreani y Fedex, donde se encargan de ir hasta el domicilio de los vendedores
y recoger los paquetes para luego entregar a cada comprador. De esta forma, para
Colombia se podría implementar este servicio, pero para los envíos con Fulfillment,
siendo algo viable, pues Mercado Libre ya cuenta con convenio con las paqueterías
más reconocidas del país como Deprisa, Servientrega y Envía, lo que le permite al
vendedor minimizaría riesgos y costos. Entendiendo que hay usuarios que venden
extensas cantidades y algunos de ellos tienen productos de grandes dimensiones, que
al momento del traslado son más complicados, además por el tiempo que conlleva
llegar hasta el municipio de Funza que es donde está ubicado el centro de
distribución.
2. Se identificó que por la naturaleza del negocio y la logística que se maneja en general
para todos los e-commerce, no es posible implementar un modelo que limite la
cantidad de inventario, ni tiempos, puesto que es un servicio que está completamente
condicionado al vendedor, por lo que, para brindar respuesta al problema planteado,
se propone implementar el modelo ajustado de inventarios presentado por la
separación de categorías y rangos (ver Tabla 4. Clasificación de stock) ideado por el
equipo de Fulfillment con quien se trabajó, entendiendo que es una propuesta nueva
que se ajusta muy bien, por lo que se recomienda organizar la mercancía según las
dimensiones, esto impactará positivamente en estructura de inventarios, y así mismo
al generar restock será más fácil ubicar los productos dado los rangos de medidas en
los que se encuentren.
Lo que a futuro puede ayudar a construir un sistema de “Long Tail o Larga
Cola” para postular los productos más top o más vendidos y encontrar nuevas
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estrategias de rotación de inventarios, como lo hace actualmente la empresa de
Amazon que es considera un ejemplo a seguir, pero resaltando que el nivel
tecnológico que maneja dicha empresa es superior al que actualmente emplea
Mercado Libre, por lo que comenzar a plantear una ruta de ubicación de productos es
un buen inicio.
3. Se recomienda idear un plan de capacitación para los vendedores que deciden usar el
servicio de Full, dado que se evidencia que en las encuestas analizadas el 70% de los
vendedores aún no conocen bien el funcionamiento del proceso logístico dentro de las
bodegas, si bien es cierto el hecho de que la bodega es quien administra sus
inventarios, es importante crear una interacción con los usuarios, lo cual como se
reconoció en la entrevista realizada con las operadoras Lina Ruiz y Claudia Flórez, se
genera mayor confianza y seguridad para los clientes sentirse parte de la empresa.
Por lo mencionado anteriormente, Mercado Libre coloca un panel a disposición de los
usuarios ubicado en cada cuenta, donde ellos mismos pueden llevar un seguimiento de
la salida y entrada de inventarios, pero es importante reconocer que ellos deben estar
más involucrados, puesto que se halló una dificultad adicional y es que a veces los
vendedores terminan dejando el servicio de Fullfilment antes de los 3 meses, debido a
que no cuentan con conocimiento del panel, por lo que sería bueno generar un
instructivo, donde puedan conocer todo el proceso y que así el aprendizaje sea
automático en temas como el embalaje correcto de las mercancías, tal como lo hace
Amazon con su programa de “Administración de inventario 101”.
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En lo que respecta a la identificación de las variables que se encuentran dentro del
proceso de restocking del centro logístico de Mercado libre, así como el entendimiento del
comportamiento de las mismas y el diagnóstico realizado, se encuentra finalmente que dado
el tipo de empresa (ecommerce) no es viable aplicar un modelo tradicional de restocking,
dado que no hay una cantidad de inventario fija establecida y tampoco es posible proponer
una, debido a que los encargados de suministrar los productos a la bodega de Fullfilment son
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los mismos vendedores, quienes en su gran mayoría se pudo observar que no cuentan con una
capacitación del funcionamiento logístico.
Por lo cual, se propuso tres estrategias que sirven como guía para la optimización del
proceso logístico de empresas de ecommerce, pensando en la reapertura de la nueva bodega
de Fullfilment que se tiene planeada para los próximos meses. Adicionalmente, se sugirieron
algunas modificaciones dentro del flujograma actual empleado por la compañía, de forma que
se favorezca la operación y se genere una mejor experiencia para los usuarios que va alineado
con el objetivo principal de la empresa “ Creamos valor para nuestros usuarios generando
experiencias extraordinarias”.
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ANEXOS
● Anexo 1. Estructura de entrevista dirigida a operadores del área logística.

Nombre: Lina Ruiz.
Cargo: Supervisora de operaciones de Shipping.
1. Actualmente, ¿cómo funciona el proceso de manejo de restocking del centro
logístico de Colombia?
2. ¿Cuáles consideras que son los principales retos para el centro logístico de
Colombia en este momento?
3. ¿Se ha pensado en desarrollar algún proyecto que dé respuesta para hacer frente
a los principales retos que anteriormente se mencionaron?
4. ¿Qué sistemas de almacenamiento implementan dentro de la cadena de
suministro? ¿Chips, sensores, sistemas de información?

Nombre: Claudia Flórez.
Cargo: Supervisora de mejora de procesos.
1. ¿Cómo la perspectiva del cliente contribuye al mejoramiento de los procesos
logísticos?
2. ¿Qué oportunidades de mejora identificas para el centro logístico de Colombia
en este momento?
3. Desde tu rol, ¿de qué manera generan los planes de mejora para los procesos
logísticos?
Archivo de audio:
Entrevista Acompañamiento Proyecto Meli U (2021-04-05 at 09_07 GMT-7).mp4
● Anexo 2. Transcripción de entrevista dirigida a operadores del área logística.
Entrevistador 1: Angela Macías.
Dale perfecto, bueno primero que todo queremos agradecerles, pues ante todo el tiempo que
no se están brindado y contarles un poquito más, pues en el caso de mi compañera Sofía y yo,
Ángela, somos estudiantes de la Universidad de La Salle, vamos en noveno semestre de
Finanzas y comercio internacional y pues queremos en este momento estar desarrollando el
proyecto en el área de Full, acerca de estrategias de optimización de restocking, entonces si
quieren les contamos un poquito, cómo va ser la dinámica la entrevista para que entendamos
un poquito el desarrollo.
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Entrevistador 2: Sofia Castellanos.
Listo Ange perfecto, de igual forma buenos días y muchas gracias. Entonces les contamos un
poquito de la dinámica que queremos trabajar en este espacio y que queremos desarrollar
dentro de un ámbito que sea conjuntamente participativo, donde la idea es hacer una pregunta
intercalada a cada una, pues no sé si les parece que podemos comenzar.

Invitado 1: Claudia Flórez.
Sí, de acuerdo

Entrevistador 2: Sofia Castellanos.
Listo, muchas gracias. ¿Entonces nos gustaría de pronto saber acerca de su cargo, cuánto
llevan en Mercado Libre, entonces? De pronto no sé ¿A quién de las dos le gustaría empezar?

Invitado 1: Claudia Flórez.
Yo empiezo. Bueno, yo soy ingeniera industrial, les voy a contar un poco acerca de mi
formación, ingeniería industrial, tengo un posgrado en mercado de servicios y acabo de
terminar mi posgrado en psicología del consumidor, tengo ya más de 10 años trabajando en
áreas de servicio, digamos que en diferentes industrias y también con diferentes enfoques, en
donde básicamente el objetivo siempre es el mismo y es garantizar la mejor experiencia, ya
sea consumidores, usuarios y pues compradores incluso de compañía metalmecánica. Trabajé
también en una compañía de biomedicina y compañías de logística también había trabajado y
en empresas de alimentos. Estoy desde agosto, ya voy a cumplir un año con Mercado Libre,
ha sido una experiencia bastante enriquecedora con respecto a todo lo que es experiencia de
consumidor y básicamente mi cargo se enfoca en soy como ese puente entre la compañía y
entre los usuarios para garantizar que tanto para la compañía como al usuario, digamos que se
cumpla las expectativas que ellos tienen con respecto a la promesa de servicio que nosotros
hacemos. Y adicional, escuchar la voz de ese usuario dentro del site en este caso, pues para
ver de qué manera podemos mejorar el servicio que estamos prestando con respecto a
fulfillment.

Entrevistador 2: Sofia Castellanos.
Listo Claudia perfecto muchas gracias.
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Invitado 2: Lina Ruiz.
Bueno, sobre mi rol dentro de la empresa, entonces les cuento mi profesión, soy ingeniera
industrial, tengo una especialización y una maestría en gerencia de proyectos, tengo
experiencia de 15 años en todo lo que tiene que ver con cadena de suministro, con desarrollo
logístico y con el área de ingeniería.

En Mercado Libre estoy desde el primero de junio, viendo todo el proceso de inbound para
fulfillment, digamos que aquí hay dos grandes componentes y es un componente comercial
porque debo estar soportando al equipo comercial y teniendo visual de todas las nuevas
categorías que queremos habilitar.

Y tener las capacidades logísticas necesarias para poderlas ingresar sin afectar a nuestros
sellers y operativamente, garantizar todo el flujo desde que llegue el producto a muelle hasta
que queda correctamente almacenada. ¿Por qué? Porque en el momento que queda
correctamente almacenado pues ya la publicación, nuestro front de Mercado Libre queda
activa para el seller y ya se le puede empezar a realizar la venta del producto, eso digamos
que es a grandes rasgos el alcance que tiene inbound a nivel de operación Mercado Libre.

Entrevistador 1: Angela Macías.
¿Dale perfecto Lina y cuánto llevas en Mercado libre actualmente?

Invitado 2: Lina Ruiz.
En MercadoLibre llevo 10 meses exactamente.

Entrevistador 1: Angela Macías
Dale perfecto, listo mil gracias entonces si les parece comencemos con la primera pregunta
que sería en este caso, entonces para Lini, que es más que todo ¿Cómo funciona un poquito el
proceso de manejo de restocking del centro logístico de Colombia?

Invitado 2: Lina Ruiz.
Bueno, digamos actualmente el modelo de restocking acá para mercado libre tiene, pues
como diferentes vertientes porque nosotros tenemos aquí como segmentados nuestros
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inventarios Cx y tenemos dos grupos comerciales que se lideran desde mercado libre, que es
todo lo de Guamby que son negociaciones con grandes marcas y todo lo que es Tl que es lo
de marca propia mercado libre, que principalmente son importaciones.

Que hacemos desde estas negociaciones directas, todo lo que es de tecnología, juguetería,
menaje y productos de hogar, entonces digamos que manejamos puntos de restocking
diferentes, pues porque como hay unas negociaciones directas, hay unos inventarios que son
compra directa, pues ahí los entendimientos es dependiendo si es importado o local, cuánto
inventario vamos a traer, cómo se está comportando esa rotación y cómo va a ser la debida,
evacuación en caso de que no rote para el caso de nuestros sellers que venimos trabajando
con el equipo comercial, es un informe que venimos desarrollando a nivel de fulfillment y es
entender cuál es el ratio entre la entrada y la salida de las principales categorías y
subcategorías, ese informe que permite llegar al nivel de detalle de Meli SKU osea de cada
ítem y cuál es el seller, digamos que nos provee o nos ingresa esos items acá en Fulfillment,
para que es desde el área comercial lo activen y le digan señor seller nos estamos quedando
sin este inventario, es un producto de alta rotación para que vuelvas a generar tu ingreso, para
que sigas contando con inventario en Full, es digamos que la herramienta con la con la que
hemos venido trabajando.

Porque doy esas claridades, pues porque finalmente es un modelo totalmente nuevo, digamos
que a nivel regional no hay un análisis de restocking para nuestros sellers, porque pues
finalmente son ellos los dueños de sus inventarios que ya entenderán, que quieren traer o que
quieren sacar o si trabajan o no trabajan con nosotros, pero digamos que a nivel local hemos
querido ir un poco más allá y garantizar que los inventarios que nos estén entrando a full sean
supremamente ganadores y que no nos impacten los días de inventario ni nos generen
ingresos de productos que en realidad no nos van a rotar y que nos van a ayudar, digamos,
con nuestro indicador de penetración que es uno de los indicadores principales que tenemos
como Full a nivel de mercado envíos, o sea, cuál es el porcentaje total de las ventas que tiene
mercado libre en Colombia, que deben salir desde acá, entonces eso es algo que venimos
desarrollando a nivel local, ya estamos trabajando para que se vuelva digamos, un informe
que se pueda ver desde otros países con una persona Argentina que se llama Uriel.
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Pues, porque si es un informe que nos puede ayudar mucho a las operaciones logísticas, pues
más adelante para entender un poco mejor cuáles de los inventarios que debían ingresar
cuáles no. Entonces digamos que ese análisis de restocking para el capítulo de los sellers, es
algo que venimos explorando muy al detalle el día de hoy, pero creo que como en algunas
conversaciones las hemos tenido, pues no es un modelo de restocking convencional porque
aquí no trabajamos con rotaciones convencionales, no son proveedores con determinadas
tasas de rotación, entonces, por eso puede llevar a tener un entendimiento más profundo de
cómo llevarlos a ellos, a quienes ingresen lo que necesitamos.

Entrevistador 2: Sofia Castellanos.
Listo Lini perfecto, muchas gracias entonces, pues ahora la siguiente pregunta quisiéramos
hacérsela a Claudia, entonces nos gustaría que nos contaras un poco, cómo la perspectiva del
cliente contribuye al mejoramiento de los procesos logísticos.

Invitado 1: Claudia Flórez.
Bueno, creo que es la prioridad para todos, dentro de Full, Mercado Libre es una empresa que
es pionera garantizando la experiencia a sus usuarios hoy en día esa preocupación que hacen
las compañías con respecto a los usuarios no se da en todo lado. Por eso y para Mercado
Libre digamos, que se hace un gran esfuerzo para que todos sus frentes, por decirlo así, estén
cubiertos y por eso también el área de servicio al cliente es tan grande para Mercado Libre.
Ustedes podrán ver qué hay muchas operaciones, pero también hay muchas áreas que son
proveedores de comunicaciones, porque no solamente hablamos del usuario que nos compra,
ya sea vendedor, comprador directo o ya sea de nuestro proveedor, o sea, son también
nuestros usuarios internos a quienes debemos garantizar una experiencia. Igualmente,
nosotros como colaboradores también sabemos que hacen un gran esfuerzo para que nosotros
estemos, pues muy contentos con la compañía.

Entonces esto es, digamos que prioridad y es un eje fundamental y como conocerán los
principios de meli, saben que agregar valor a nuestros usuarios, pues es todo y de ahí la
importancia de escuchar como la voz o lo que ellos tienen para decirnos y de esta manera
poder tomar acciones y generar cada vez más promotores de la marca.
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Entonces para esto, hay un montón de indicadores que miden esa percepción que está
teniendo el usuario hacia la labor que estamos haciendo dentro de Full y esto es algo que se
revisa mensual y semanalmente. Estamos mirando todo el tiempo estos indicadores y también
haciendo análisis a esos insights importantes para ver dónde debemos corregir, de manera
rápida.

Entrevistador 2: Sofia Castellanos.
Sí, Claudia, muchísimas gracias, muy amable.

Entrevistador 1: Angela Macías.
La siguiente pregunta sería, ¿cuáles consideras que son los principales retos para el Centro
Logístico de Colombia en este momento?

Invitado 2: Lina Ruiz.
Sería, primero dinamizar el ingreso de los portafolios que estamos teniendo actualmente creo
que es importante porque finalmente si no nos interesa el inventario, pues no vamos a cumplir
como con esa apuesta de penetración de salida por medio de la venta. Creo que ahí tenemos
todavía un reto supremamente importante. Estuvimos hablando en conjunto con el área de
Marketplace para ver esas categorías que más rotación tienen, adicional estamos activando,
digamos, como todo el capítulo de productos, alimentos, productos médicos que tengan un
componente de lotes de fecha de vencimiento y esperar, pues que tanto nos facilita eso a
nosotros y como es el incremento de las ventas desde Fulfillment. Ahora estamos trabajando,
en modificar las medidas y las dimensiones de los productos que tenemos actualmente,
entonces cuando tú ves esos diferentes frentes de trabajo te das cuenta de que ahí es donde
tenemos la apuesta principal desde la operación, porque finalmente somos dados a la venta, a
nuestros vendedores, necesitamos dinamizar e incrementar el ingreso del producto que
tenemos actualmente, pues para cumplir con estos indicadores locales al final del año.

¿Qué otras apuestas tenemos?, digamos, tenemos importantes, pues eso más adelante se
reflejará. Es así como logramos empezar a tener despachos directos desde acá desde Full. Eso
significará obviamente que con mayor razón la dinámica de los inventarios tiene que ser
distinta, porque si llega a tener un despacho desde acá inmediato, pues necesito con mayor
razón, garantizar el stock mínimo para cumplir con esos despachos directos. Entonces, como
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pueden ver desde las diferentes iniciativas que se viene trabajando el foco principal son
nuestros vendedores para que ellos estén contentos, que sientan que esta experiencia con
nosotros es supremamente ganadora y que nuestro cliente final sienta que efectivamente
estamos cumpliendo con esas apuestas de servicio que tanto predicamos a nivel de redes
sociales, a nivel de noticias desde Mercado libre y es entregar en 24 horas. Entonces creo que
ahí están nuestros principales focos para este año. No sé Claudia si tú me quieres
complementar y qué más ves tú, pues obviamente que tú estás aquí súper metida con nosotros
en temas de operación.

Invitado 1: Claudia Flórez.
Sí, digamos que desde la perspectiva del usuario como tal se está haciendo un esfuerzo
gigante, desde el portal de ayuda para el usuario, abriendo así un centro de tecnología no se si
escucharon últimamente que estamos contratando muchas personas para que esa experiencia
también desde el portal sea la mejor, y pues básicamente esta área se encarga de garantizar y
diseñar que todos los centros de contacto que tenemos con los usuarios, pues sea la más fácil
la que le genere menor esfuerzo y la que garantice realmente que estamos cubiertos, digamos
que por todos los canales de atención que estamos brindando. De igual manera, el área de
operaciones de servicio al cliente también está en este momento y en general entiendo que se
está haciendo cada vez como una mejora con respecto a los análisis que hacemos al usuario
con los insights que hace entonces no solamente va a estar enfocada en revisar cómo las
tendencias en los indicadores, sino en entender muy bien cuál es su percepción digamos que
desde la parte cognitiva y que de esta manera nos sirva para hacer estrategias de mercadeo y
de mejor en cada uno de los procesos.

Entrevistador 2: Sofia Castellanos
Listo perfecto, muchas gracias a las 2 entonces pues quisiéramos seguir con otra pregunta y
esta va dirigida sea Claudia y es de pronto nos gustaría también que nos contaras un poco
desde tu rol en sí ¿De qué manera generan planes de mejora para los procesos logísticos
directamente en el área de fulfillment en Colombia?

Invitado 1: Claudia Flórez.
De acuerdo a los indicadores que nosotros manejamos cuando vemos alguna desviación
importante, empezamos a tomar acción en cualquiera, digamos que, de nuestros procesos de
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Full, ya sean inbound (entrada de mercancías), retiros o inventarios si vemos que hay un tema
que es repetitivo, y genera reclamaciones que estén todo el tiempo haciéndonos nuestros
usuarios, ahí tomamos acciones, pues para mejorarlo. Por otro lado, tenemos un indicador
súper importante en Mercado Libre que se llama el “Net Promoter Score”, dónde estamos
evaluando todos los días por medio del NPS de servicio al cliente, NPS del comprador y del
vendedor cuales son como esos comentarios que nos hace después de una compra o después
de la prestación de un servicio, entonces como les contaba por todos lados estamos midiendo
todo el tiempo desde nuestros representantes de servicio hasta pues toda la cadena de
distribución y cómo es esa experiencia, y basado en esos resultados y en esos comentarios, es
donde nosotros activamos los planes de acción que tengamos que efectuar para garantizar que
tengamos la mejor operación y la mejor experiencia a los usuarios.

Entrevistador 1: Angela Macías.
Perfecto, muchísimas gracias, Claudia de verdad entonces yo creería que ya para finalizar la
entrevista la la última pregunta estaría dirigida para Lina y es en base a esos principales retos
que nos comentaban inclusive juntas, ¿se ha pensado en desarrollar algún proyecto que dé
respuesta para hacer frente a esos retos o tienen idea también de cómo lo están manejando en
este momento? (¿Cómo darle respuesta a esos retos?)

Invitado 1: Claudia Flórez.
Complementando lo que dice Lina hay un reto, un objetivo para la compañía, siempre ya hay
un plan, digamos que muy claro sobre lo que se va a hacer y lo que se va a ejecutar en el año,
entonces todo lo que te acabamos de decir como tal está enfocado en que ya hay varias mesas
de trabajo a nivel local y regional donde se está desarrollando el cronograma de actividades
para lograr ejecutar esos retos de los que te hable ahorita, ya tenemos una mesa donde están
trabajando los frentes legales, comerciales, gerente de operaciones, de calidad, con todo el
tema de cambio y aplicación de medidas y dimensiones de los productos que tenemos
actualmente habilitados, también tenemos una mesa de trabajo en conjunto con un equipo de
Argentina y para todo lo que tiene que ver con los despachos directos desde acá, pues eso si
es una exploración previa, lo que para el tercer o cuarto trimestre de este año porque a nivel
regional ya tenemos sites donde se vienen haciendo, pero digamos que para el capítulo de
Colombia, pues no está ni en el mediano ni en el corto plazo, pero sin embargo, ya desde el
área de transporte se viene explorando entender qué significaba tener despachos directos
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desde Full, cuáles son los impactos y operativamente que necesitamos desde ambos frentes de
trabajo para dar inicio entonces, ósea cuando te lo mencione es porque efectivamente ya
tenemos un desarrollo efectivo de cómo empezamos a ejecutar.

Agradecimientos.

Fin de la entrevista.

